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Medborgarkontrakt

Forslag till riksdagsbeslut

1.

Riksdagen tillkénnager for regeringen som sin mening vad i motionen
anfors om behovet av ett program for 6kad medborgarmakt.

Riksdagen tillkénnager for regeringen som sin mening vad i motionen
anfors om att Statskontoret tillsammans med Statens kvalitets- och kom-
petensrad ges i uppdrag att ta fram ett program som kraftsamlar kring
starkt medborgarmakt.

Riksdagen begir att regeringen tar initiativ till en dialog med Kommun-
och Landstingsférbunden kring hur medborgarnas makt och inflytande
kan stérkas.

Riksdagen begir att regeringen ger Hogskoleverket i uppdrag att genom-
fora en forsoksverksamhet med studentkontrakt pd fem universitet eller
hogskolor.!

Riksdagen tillkénnager for regeringen som sin mening vad i motionen
anfors om behovet av drjsmalstalan i samband med myndighetsbeslut.
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! Yrkande 4 hinvisat till UbU.
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Inledning

Medborgaren maéste std i centrum for all offentlig verksamhet. En starkare
stillning for medborgaren som konsument av offentligt finansierade vélférds-
tjénster uppnas i hdg utstrickning genom att skapa valfrihet mellan olika
konkurrerande alternativ och en méngfald i verksamheterna. Genom mang-
fald och valfrihet starks medborgarnas egenmakt, sjdlvstindighet och “klient-
forhallandet” som ofta uppstar dd medborgaren med ett behov av stéd hamnar
i beroendestéllning mot den som ger hjélpen bryts.

Den offentliga servicen méste deklarera vad man erbjuder medborgaren.
Forst nér vi vet vilken ambitionsniva en offentlig verksamhet bor hélla har vi
mojlighet att stidlla krav och utkrdva ansvar. For att medborgaren ska kunna
veta att hon erbjuds bésta mdjliga service maste utvdrderingar och resultat-
redovisningar goras tillgdngliga och begripliga. Nir medborgaren kan se
vilket kvalitet servicen haller kan hon stélla krav pa forbéttringar.

Medborgarkontrakt

Offentlig verksambhet finns till f6r medborgaren. Med rétta har vi hogt stdllda
forvéantningar pa den service och de tjdnster som vi gemensamt finansierar
och organiserar. Men vad har man som medborgare egentligen rtt till och hur
prioriteras de begrinsade resurser som finns? I dag kdnner sig manga med-
borgare osdkra pa vad de kan forvénta sig fran den offentliga servicen. Manga
vet inte heller om den service de fatt lever upp till de krav som de borde
kunna stilla. Ett sdtt att komma till ritta med dessa problem &r att arbeta med
medborgarkontrakt.

Medborgarkontrakt kan definieras som en juridiskt icke bindande avsikts-
forklaring mellan en offentlig organisation och medborgaren eller brukaren av
en offentlig tjanst. Medborgarkontrakt &r ett sitt att fortydliga och stirka
medborgarens inflytande och mdjligheter att pdverka service och tjanster. Ett
medborgarkontrakt tydliggdr medborgarens réttigheter gentemot det offent-
liga. Dessutom forbattras kvalitetsarbetet i offentlig verksamhet, dialogen och
forstaelsen mellan politiker, tjanstemén och medborgare stéirks, och arbets-
situationen for personalen i offentlig sektor forbéttras.

Medborgarkontrakt dr viktigt for att 6ka mangfalden och valfriheten i of-
fentlig verksamhet men ocksa for att definiera vad ett gott bemdtande innebér.
I arbetet med ett medborgarkontrakt definieras genom en dialog mellan poli-
tiker, tjanstemidn och medborgare gemensamt vad som ar god kvalitet, vad
man kan forvinta sig av en offentlig tjénst eller service och hur man kan fa
kompensation om nagot gér fel. Dialog skapar gemensamma referensramar,
forvantningar och en tydlighet. System for klagomélshantering skapar végar
for aterkoppling och kontinuerlig kvalitetshdjning. Kompensation skapar
incitament och en starkare stillning for medborgaren. Pa det hér séttet stiarks
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den lokala demokratin och medborgaren far stérre mdojligheter att paverka och
vara delaktiga.

Medborgarkontrakt kan ocksa bidra till att medborgarnas forviantningar pé
vilfardstjansternas innehall &r realistiska och bidra till att minska stressen for
personalen som kénner sig otillrdcklig i sin yrkesroll.

Stall brukaren 1 centrum

Grundtanken i medborgarkontraktet ar ett skrivet dokument dér det offentliga
tillsammans med medborgaren definierar vilka krav de offentliga tjdnsterna,
ska leva upp till.

For att ta fram ett medborgarkontrakt dr det mycket viktigt att inleda en dia-
log mellan det offentliga och de som ska bruka en offentlig tjanst. Formen for
dialogen kan se olika ut. Men det centrala dr att kommunen, myndigheterna,
bolaget etc. skaffar sig en tydlig bild av

? vad medborgaren prioriterar som viktigt,
? vad medborgaren forvéntar sig och
? vilka resurser man har att férfoga ver.

I arbete med medborgarkontrakt blir dialogen mellan politiker ett sjdlvklart
moment som inte kan prioriteras bort pa grund av tidsbrist eller ovilja. Ett
medborgarkontrakt kan ha olika ambitidst innehdll. Det centrala i kontraktet
dr att det finns en tydlig koppling till andra styrdokument och politiska mél-
sittningar utan att det for den skull blandas ihop med dessa. Det vi menar
med ett medborgarkontrakt innehaller villkor for nér atagandet ska gélla och
utfastelser kring vilken typ av kompensation eller rittelse som kan komma
ifrdga om verksamheten inte héllit vad som utlovats.

Exempel pa vad medborgarkontakt kan innehélla:

? I &ldreomsorgen i Luled kommun har man bland annat definierat hur lang
tid det far ta att fa en bostad efter det att man beviljats ett dldreboende: Vi
garanterar att du fér ett erbjudande om bostad inom 6—8 veckor efter det att
du beviljats dldreboende. Har du dnskemal om att flytta till ett speciellt hus
kan véntetiden bli ldngre. Vid akuta behov gér det alltid att fa tillfallig
plats.”

? Ett annat exempel kommer fran Finland. Arbetskraftsbyrdn (motsvarande
arbetsformedling) i Vammala har bland annat tagit fram foljande kvalitets-
16fte: ”Nér du kommer till arbetskraftsbyran blir du betjanad inom 15 minu-
ter. Om du har avtalat att triffa ndgon héller vi fast vid den avtalade tiden ...”
Om fel uppstar atar man sig att “rétta till fel som uppstatt genom vér egen
verksamhet samma dag som vi far veta om dem. Vi forklarar saken for dig.
Vi for bok 6ver véara misstag och forbattrar var service pa basis av dem.”

? Ett tredje exempel dr Rinkebyskolan dér skolan gjort villkorade kvalitetsa-
taganden gentemot elever och fordldrar och dir man ocksa beskriver hur
det ska sidkerstéllas och hur rittelse ska ske: ”Varje elev som har gétt fem
av sina grundskolear i Rinkebyskolan och andra skolor i Rinkeby, ska
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uppné kunskaper som minst motsvarar betyget godként i samtliga skol-
amnen efter skolér nio. Villkor: Eleven skall ha fullstdndig skolbakgrund
motsvarande det svenska skolsystemet och delta i skolarbetet pa ett seridst
satt minst 90 % av tiden. Detta sékerstélls och foljs upp genom att varje
elev far sin kunskapsutveckling kartlagd vid terminskonferenser samt med
hjilp av Skolverkets diagnoser for &r 7 och de nationella proven for ér 9.
Rattelse: Om en elev inte uppnatt de uppsatta kunskapsmalen atar sig Rinke-
byskolan att erbjuda eleven ferieundervisning med individuellt utformade
atgirdsprogram. Ett ytterligare grundskoleédr efter skolar 9 dr en annan
mojlig vag till réttelse.”

Ett framgéngsrikt arbete med medborgarkontrakt skapar fordelar och vinster
for alla berorda parter. For politikerna 6ppnas kanaler till medborgarna, och
medborgarnas prioriteringar tydliggors for politikerna.

Medborgarkontraktet blir ett naturligt sitt att utveckla kvaliteten i de of-
fentliga tjdnsterna. Medborgaren blir medveten om vad hon kan krdva och
vilka resultat det offentliga ska prestera. For tjdnstemadnnen blir det léttare att
prioritera, och tydlighet skapas mellan vad man f6rvéintas prestera och vad
som &r orimliga krav. Lika viktigt &r dock att man fér fungerande kanaler som
kan anvéndas nér tjdnster inte lever upp till de mal som finns. Slutligen kan
kompensation, oavsett om det sker genom en ursdkt eller genom en avgifts-
reducering, leda till ett 6kat fortroende.

Medborgarkontrakts svarigheter ska inte underskattas. Ett lyckat arbete
kriaver mod, engagemang och langsiktighet. Att utsitta sig for dialog innebar
att det offentliga och politiker kan tvingas ompréva standpunkter. Att konkre-
tisera vad man ska leva upp till pa den detaljnivin som medborgarkontrakt
innebér gor samtidigt att man riskerar att misslyckas.

Mjuk styrning utan lagstiftning

Lagen foreskriver i dag god kvalitet i den offentliga verksamheten. Exakt hur
det hir ska tolkas preciseras ddremot inte i lagtexten. D4 offentlig verksamhet
ofta ar komplex, ser mycket olika ut i olika verksamheter samt pa andra satt
skiljer sig at &r metoden med mal- och resultatstyrning oftast bra. Medborgar-
kontraktet kommer in som ett led mellan de generella skrivningarna i lagen
och medborgarens konkreta dnskemal.

Det saknas i dag lagstiftning som reglerar arbetet med medborgarkontrakt.
Innebér ett medborgarkontrakt att en kommuninvénare kan stimma kommu-
nen om den inte lever upp till det som kontraktet stadgar? Réttslaget kring de
hir fragorna ar inte helt klart. Medborgarkontrakt maste kunna inforas utan att
det offentliga riskerar okontrollerbara stimningsprocesser. Samtidigt behdvs
det ocksd en tydligare juridisk reglering av medborgarens réttigheter och
formerna for medborgarkontrakt.

I samband med medborgarkontrakt ar det sjélvklart att ocksé diskutera
kompensation och rittelse. Tankarna fors latt till ekonomisk kompensation
och muntliga och skriftliga ursidkter och forklaringar till vad som gétt fel. Till
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exempel kan det vara nddvindigt med ett mote med den ansvarige tjénste-
mannen nér ett drende inte skotts som det borde eller att 1axhjélp eller ferie-
undervisning som erbjuds till elever inte natt dnda fram till det atagande som
skolan gjort.

Den hér typen av ”mjuk” kompensation dr kanske den viktigaste for att
medborgaren ska kénna att problemen tas pa allvar. Minst lika viktigt dr dock
kompensation som syftar till en rittelse av det som inte fungerat. Ibland kan
det vara nddvéndigt ocksd med ekonomisk kompensation. Ekonomisk kom-
pensation gar i dag att anvénda i form av avgiftsnedséttningar i avgiftsbelagda
verksamheter men dr formodligen olagligt i andra tjanster dar en avgift inte
tas ut.

Erfarenheter att bygga vidare pa

Erfarenhet fran konkret arbete med medborgarkontraktsliknande konstrukt-
ioner finns som ndmnts ovan bade internationellt och i Sverige. I flera kom-
muner i Sverige har man gétt frdn 1dé till konkreta projekt.

Inom ramen for Svenska Kommunforbundets kvalitetsarbete har sedan ar
2000 pagatt ett projekt “Tjanstegarantier i all kommunal verksamhet”. Pro-
jektet har drivits i nédtverksform, och omfattning, tillvigagingssétt och ut-
bredning skiljer sig &t mellan de olika kommunerna. De kommuner som pro-
vat medborgarkontrakt dr dverlag ndjda med sitt arbete, och det finns ett stort
intresse fran andra kommuner att paborja sitt arbete.

Aven pa statlig niva har trevande forsok gjorts. Ett tjugotal myndigheter
har mellan 2001 och 2003 bedrivit forsoksverksamhet med servicedialoger
och serviceataganden. Generellt har arbetet upplevts som positivt. Statskon-
toret som utvérderat projektet sammanfattar forsoket sd har: ”Servicedialoger
och servicedtaganden ar d&ndamélsenliga arbetsmetoder for att fi till stind en
medborgarorienterad verksamhetsutveckling. De leder till battre service och
okad delaktighet och bidrar ddrmed till att upprétthalla ett hogt fortroende for
forvaltningen. Statskontoret anser att arbetet med servicedialoger och service-
ataganden bor fortsétta och spridas ytterligare i statlig forvaltning.”

Ett program for stiarkt medborgarmakt

Medborgarkontrakt &r ett viktigt instrument for att jobba vidare med storre
brukarinflytande och mer medborgarmakt. Som utgédngspunkt for arbetet
foreslar vi f6ljande principer for medborgarkontraktet:

? Dialog; medborgarkontraktet maste bygga pad en genuin dialog mellan
politiker, tjinstemén och medborgare/brukare.

? Valfrihet att medborgaren/brukaren véljer vem som levererar en tjénst.

? Rattigheter; vad medborgaren/brukaren har ritt till méste framga.

? Kovalitet; tydliga kvalitetsmatt méaste stillas upp for den offentliga verk-
samheten.
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? Klagomalshantering; var och till vem man ska vinda sig till om négot inte
héller vad som utlovats.

? Rittelse eller kompensation; vilken typ av réttelse eller kompensation som
kan komma i fraga nér nagot brister.

Vi menar att det krévs ett tydligt politiskt initiativ for att inféra medborgar-
kontrakt.

De juridiska forutsdttningarna och konsekvenserna maste tydliggoras ge-
nom ny eller anpassad lagstiftning. Dédremot menar vi att innehéllet i regel
inte bor specificeras pa nationell niva. Nar det géller dagens rattighetslagstift-
ningar maste forhallandet mellan nationella utféstelser och lokala kontrakt
preciseras.

Medborgarkontrakten maste fa vidxa fram i den takt som de lokala forut-
sittningarna medger. Aven pa nationell niva #r det dock viktigt att systemen
far vixa fram i den takt som speciella omstindigheter for olika verksamheter
medger. Erfarenheterna fran de manga spannande projekt som pagér i kom-
munerna bor utnyttja pa den nationella nivén.

Vad som déremot dr nédvéndigt ar ett program och en kraftsamling kring
dessa frigor.

Statskontoret bor tillsamman med Statens kvalitets- och kompetensrdd fa i
uppdrag att ta fram ett program som kraftsamlar kring stirkt medborgarmakt.
Programmet kan till exempel innehélla:

?  Ett kvalitetsmérkningsprogram dér ett kvalitetsméirkningssystem etableras
for offentlig verksamhet och dir betyg utdelas enligt nyckeltal och kvali-
tetsparametrar.

? Ett nationellt ”benchmarking”-verktyg, dvs. en nationell databas som ar
kopplad till de projekt som pagér dar kommuner, landsting och statliga myn-
digheter kan fa hjélp att hitta goda exempel, nya metoder och “’best practice”.

? Forslag pa olika former av kompensation frdn kommuner, landsting och
stat till medborgarna i samband med dr6jsmél eller andra avvikelser fran
medborgarkonktrakt.

? Utveckla forum dir medborgarna kan ha inflytande 6ver den offentliga
verksamheten i bred omfattning.

Staten bor tar initiativ till en dialog med Kommun- och Landstingsforbunden
kring hur medborgarnas makt och inflytande kan stérkas. Men lika viktigt &r
att arbete med medborgarkontrakt utvecklas inom den statliga verksamheten
och inom de statliga myndigheterna.

Makt at studenterna — studentkontrakt

Det maste bli ett slut pa centralstyrning och politiska pekpinnar gentemot
universitet och hogskolor — sdvil som gentemot ldrare, studenter och forskare.
Studenternas val maste fa storre genomslag nér det géller tilldelning av plat-
ser bade mellan olika hogskolor och mellan skilda &mnesdiscipliner. Grund-
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utbildningen vid landets universitet och hdgskolor maste byggas upp med
studentens perspektiv i forgrunden.

Den vetenskapliga kvaliteten i forskning och undervisning ska séttas i
frimsta rummet. Kvaliteten i undervisning och forskning ska utvérderas ge-
nom savil inre som yttre, oberoende, granskning.

Universitet och hogskolor ska ockséa kunna skriva s.k. studentkontrakt med
sina studenter. Ett bra kontrakt maste innebdra réttigheter och skyldigheter for
bada parter — studenterna och lararna.

Studentkontrakten kan innehélla:

7 Utfastelser om ldrartithet och antal undervisningstimmar.

? Andelen disputerade larare som deltar i undervisningen.

? Principer for hur bl.a. rittning och betygssittning ska g till. Studenten ska
ha rétt att 6verklaga sitt betyg eller fa sin uppsats bedomd av nagon annan,
i slutdndan en av institutionens professorer eller nagon fristdende granskare.

? For doktorander kan anges exempelvis hur mycket handledning som den
enskilde forskarstuderanden har rétt att kriva.

? Platsgarantier for vidareutbildningar och foérdjupande kurser.

For studenterna anges till exempel krav pa nirvaro, antal studietimmar kursen
omfattar och betygskrav for godkidnt m.m.

For att frimja arbetet med studentkontrakt boér Hogskoleverket ges i upp-
drag att genomfora en forsoksverksamhet med studentkontrakt pa fem univer-
sitet eller hogskolor.

Starkare rittigheter vid myndighetsbeslut

Medborgarkontrakten &r tdnkta att generellt reglera forhallandet mellan med-
borgare och offentlig verksamhet och offentliga tjanster. Medborgarkontraktet
ar mycket effektivt nir det handlar om 16pande verksamhet och att konkreti-
sera generella ataganden som vad en “’bra skola” innebdér.

I de fall nir det handlar om myndighetsbeslut i samband med offentlig
verksamhet &r det dock viktigt, i en rittsstat, att det dven finns verkningsfulla
juridiska végar att utkrdva ansvar. Framfor allt ar det viktigt att kunna kréva
att beslut fattas pa utsatt tid. I de fall ett medborgarkontrakt definierar hand-
laggningstider och drdjsmal bor medborgaren kunna fora drojsmals talan mot
den myndighet som ska fatta beslutet.

Avslutning

Svensk offentlig sektor och offentlig service har alltfor linge priglats av en
storebrorsmentalitet. Medborgaren dr alltfor ofta en klient som star i en beroen-
destéllning till det offentliga i stdllet for att vara en jaimbordig part. Offentligt
finansierad verksamhet uppvisar godtycke, och ménga medborgare vet varken
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vad de har ritt till eller om den service de far lever upp till den kvalitet som
den borde kunna forvintas gora. Brukaren méste i framtiden séttas i centrum
for den offentliga servicen. Brukaren maste ses som den informerade och
tdnkande individ som hon &r och sjélv ges verktyg for att kunna vara med och
stélla krav, utvirdera och forbattra den offentliga servicen. Genom de forslag
som presenterats i den hir motionen kan de forsta stegen mot en betydligt mer
brukarorienterad offentlig verksamhet tas.

Stockholm den 30 oktober 2006

Mikaela Valtersson (mp)
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